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Beschreibung 

[0001] Hintergrund der Erfindung ist die Konkurrenzsi- 
tuation auf dera Dienstleistungsmarkt und - daraus resultie- 
rend - ein wachsendes Bedurfnis der Dienstleistungsanbie- 
ter, sowohl Informationen iiber das eigene Untemehmen 
(z.B. zur Kundenzufriedenheit, Mitarbeiterzufriedenheit) 
als auch Vergleichsdaten fremder Untemehmen zu erhalten. 
[0002] Traditionelle Markt- und Meinungsforschungsin- 
stitute sind auf diesem Gebiet bereits tatig. Die herkdmmli- 
chen Verfahren sind jedoch verhaltnismaBig aufwendig und 
deshalb kostenintensiv. Wegen der hohen Kosten werden 
Umfragen in der Regel einmalig bzw. zeitlich begrenzt 
durchgefuhrt. Die gewonnenen Informationen haben dann 
allerdings nur fur den Befragungszeitraum Giiltigkeit. Lan- 
gerfristige Entwicklungen, wie z. B. die Auswirkungen kon- 
kreter Veranderungen bzw. VerbesserungsmaBnahmen, las- 
sen sich damit nicht erfassen. Dafiir sind kontinuierliche 
Umfragen und Analysen notwendig. 
[0003] Dienstleistungsanbieter mlissen wissen, wie sie im 
Vergleich zu ihren Mitbewerbern stehen. Dieses Wissen gibt 
ihnen die Moglichkeit, sich auf ihre Schwachpunkte zu kon- 
zentrieren und erTektiv Abhilfe zu schaffen. Solche Verglei- 
che lassen sich derzeit mangels entsprechender Daten kaum 
durchfiihren. Die Ermittlung derartiger Vergleichsdaten 
nach den traditionellen Methoden (insbesondere personli- 
che, schriftliche oder telefonische Interviews) wiirde sich 
auch sehr aufwendig und kostenintensiv gestalten. Dasselbe 
gilt fur bereichsiibergreifende Analysen, die sich in anderen 
Bereichen bereits abzeichnende Trends aufzeigen konnen. 
[0004] Ziel der Erfindung ist es, ein weitestgehend stan- 
dardisiertes und automatisiertes Verfahren anzubieten, mit 
dem Umfragen/Analysen kostengiinstig, flachendeckend, 
kontinuierlich und bereichsubergreifend durchgefuhrt wer- 
den konnen. Dabei soil das gesamte Spektrum von der Erhe- 
bung der Daten bis zu ihrer statistischen Auswertung abge- 
deckt werden. Gleichzeitig werden moderne Kommunikati- 
onswege integriert, die den Befragten die Moglichkeit ge- 
ben, kostengiinstig, jederzeit und von uberall aus ihre Be- 
wertungen abzugeben. 

[0005] Der im Patcntanspruch 1 angegebcncn Erfindung 
liegt das Problem zugrunde, die Erfassung bzw. Auswertung 
benutzerspezifischer Datensatze so zu standardisieren und 
zu automatisieren, dass die ermittcltcn Werte auf cinfache 
Weise und fur einen unbeschrankten Zeitraum mit den Wer- 
ten einer Vielzahl von weiteren Benutzern verglichen wer- 
den konnen. 

[0006] Dieses Problem wird durch die im Palentanspruch 
1 aufgefuhrten Merkmale gelost. 

[0007] Die mil. der Erfindung erzielten Vorteile bestehen 
insbesondere darin, dass die Eingabemasken fur eine Viel- 
zahl von Fallen verwendet werden und damit ein hoher Ko- 
stenvorteil entsteht, der an die Benutzer weitergegeben wer- 
den kann. Die Werte werden bei einer Vielzahl von Benut- 
zern ermittelt und stehen einer Vielzahl von Benutzern fur 
deren Zwecke zur Verfugung. Auf Grund des automatisier- 
ten Verfahrens konnen die benutzerspezifischen Datensatze 
fortlaufcnd und sekundenaktuell erhoben und ausgewertet 
werden. Die bei einem Benutzer erhobenen Datensatze wer- 
den ohnc (mcnschlichcn) Zwischcnschritt in cine zentrale 
Datenbank ubertragen, dort werden sie automatisch zugc- 
ordnet und stehen damit fur alle Benutzer zur Auswertung, 
insbesondere zu Verglcichszweckcn, zur Verfugung. Uber- 
tragungsfehler sind nahezu ausgeschlossen. Der Benutzer 
kann die Verg lei chs werte fur den von ihm angestrebten Ver- 
gleich selbst definieren und ist nicht auf vorgegebene Ver- 
gleichswerte bzw. Benchmarks angewiesen. Zudem werden 
die Vergleichswerte/Benchmarks nicht nur einmalig ermit- 



'A 315 A 1 

2 

telt, sondem sie werden automatisch in Abhangigkeit von 
den aktuell gespeicherten Datensatzen angepasst. Der Be- 
nutzer ist nicht auf ein bestimmtes Ausgabeformat be- 
schrankt, sondern kann sich die ermittelten Werte in dem 

5 von ihm gewahlten Format ausgeben lassen. 

[0008] Vorteilhafte Ausgestaltungen der Erfindung sind in 
den Patentanspruchen 2 bis 12 angegeben. 
[0009] Ein Ausfiihrungs- und Ablaufbeispiel der Erfin- 
dung ist in der Zeichnung dargestellt und wird im folgenden 

10 naher beschrieben: 
[0010] Es zeigen 
[0011] Fig. 1 Gesamtubersicht 
[0012] Fig. 2 Auswahl des Fragebogens 
[0013] Fig. 3 Eingabe der Datensatze 

15 [0014] Fig. 4 Analyse und Auswertung der Datensatze 
[0015] Bei der Einrichtung handelt es sich um ein han- 
delsubliches Computersystem, das aus den in Fig. 1 verwen- 
deten Komponenten besteht. 

[0016] Die Eingabeeinrichtung (1) beruht auf ublicher 

20 Technologie (z. B. Terminal, WAP-fahiges Handy), die es 
ermoglicht, Eingabemasken zu speichem und Datensatze 
iiber die Eingabemasken einzugeben. Die Eingabeeinrich- 
tung kann zentral angesiedelt sein. Sie kann sich aber auch 
dezentral beim Benutzer befinden. Die Datensatze werden in 

25 diesem Fall beispielsweise iiber das Internet an die Daten- 
haltungseinrichtung (2) ubertragen. 
[0017] Die Datenhaltungseinrichtung (2) besteht aus einer 
Datenbank und einem Datenbankverwaltungssystem. Neu 
eingegebene Datensatze werden standardisiert, um die ge- 

30 wunschte Vergleichbarkeit mit den bereits erfassten Daten- 
satzen herzustellen. Dazu konnen die Datensatze um digitale 
Infonnationen erweitert werden. Weiterhin besteht die Mog- 
lichkeit, die Datensatze zu verifizieren, d. h. auf Vollstandig- 
keit, Herkunft und Zulassigkeit. der Bewertung zu uberprii- 

35 fen. 

[0018] Tn der in einer Speichereinrichtung (3) angeordne- 
ten Datenbank werden die standardisierten Datensatze zu- 
sammengefuhrt, d. h. in dieselbe Datenbankstruktur inte- 
griert und endgiiltig gespeichert. Mitjedem neuen Datensatz 

40 wird die Datenbank aktualisiert. 

[0019] Die Auswcrtceinrichtung (4), die sich als rcchncr- 
gestutztc Datcnbankabfrage bcschrcibcn lasst, crzeugt aus 
den standardisierten Datensatzen Vergleichswerte und stellt 
dicsc zu einem Auswertcergcbnis zusammcn. Bei dcrErstel- 

45 lung der Vergleichswerte werden die vom Benutzer gestell- 
ten Eingabedaten, also benutzerspezifische Daten, beriick- 
sichtigt. 

[0020] Die Ausgabeeinrichtung (5) beruht auf ublicher 
Technologie (z. B. Monitor, Drucker, CD-Brenner) und 

50 dient. der Ausgabe des Auswerteergebnisses. Sie kann zen- 
tral angesiedelt sein, kann sich aber auch dezentral beim Be- 
nutzer befinden. Im letztgenannten Fall werden die Auswer- 
tungsergebnisse beispielsweise iiber das Internet an die Aus- 
gabeeinrichtung ubermittelt. 

55 [0021] Unter Dialogeinrichtung (6) fall! jede ubliche Be- 
triebseinheit vom Typ Dialog. Sie ermoglicht es dem Benut- 
zer im Dialog mit dem Datenbanksystem seine benutzerspe- 
zifischen Eingabedaten nach frei zu wahlendcn Kritcrien zu 
gestalten. Mit der Dialogeinrichtung kann auch direkt auf 

60 die Auswcrtceinrichtung (4) zugegriffen, werden, so dass 
ein Benutzer ein Auswertcergcbnis basicrend auf seincn 
Eingabedaten und den standardisierten Datensatzen abfra- 
gen kann. Uber die Dialogeinrichtung kann er auch bestim- 
men, in weichen Formaten das Auswerteergebnis ausgege- 

65 ben werden soil. 

[0022] Die Vorhalleeinrichtung (7) beinhaltel ein Daten- 
banksystem, in dessen Datenbank Eingabemasken gespei- 
chert. sind, die fur eine Vielzahl von Abrufen bereitgehalten 



DE 100 64 315 A 1 

3 4 



werden. 

[0023] Beispielsweise kann es sich bei den Eingabemas- 
ken um Fragebogen fiir Kundenzufriedenheitsanalysen han- 
deln. Zur Herstellung der Vergleichbarkeit enthalten diese 
Fragebogen einen fur das gesamte Einsatzgebiet der Kun- 
denzufriedenheitsanalyse einheitlich gestalteten Fragen- 
und Antwortteil. Ansonsten sind die Fragebogen nach Un- 
terklassen des Einsatzgebietes (z. B. Unterklasse 1: Dienst- 
lcistungssektor; Unterklasse 2: Branche; Unterklasse 3:: 
GroBe bzw. Gruppenzugehorigkeit) gegliedert. Innerhalb 
dieser Unterkategorien sind die Fragebogen wiederurn ein- 
heitlich gestaltet. 

[0024] Ein Benutzer kann iiber eine Dialogeinrichtung (6) 
auf die Vorhalteeinrichtung zugreifen und das vorgesehene 
Einsatzgebiet fur die Eingabemaske und sich selbst - nach 
vordefinierten Regeln - beschreiben. Er kann auch individu- 
elle Erweiterungen an den einheitfich konzipierten Eingabe- 
masken vornehmen. 

[0025] Entsprechend der vom Benutzer vorgenommenen 
Eingaben stellt die Vorhalteeinrichtung dem Benutzer eine 
Eingabemaske zur VerfUgung, die der Benutzer iiber einen 
von ihm gewahlten Eingabeweg abrufen und in die Eingabe- 
einrichtung laden kann. 

[0026] Ein Benutzer (im Beispiel eine Stadtsparkasse) 
mochte eine Kundenzufriedenheitsanalyse durchfUhren. Er 
greift deshalb - beispielsweise iiber das Internet - auf die 
Vorhalteeinrichtung (7) zu, um den passenden Fragebogen 
zu erhalten. Er wird zunachst aufgefordert, seine Eingabcda- 
ten iiber die Dialogeinrichtung (6) anzugeben bzw. seine 
Auswahl aus den vorgegebenen Kriterien zu treffen. Der Be- 
nutzer gibt an, dass er eine Kundenzufriedenheitsanalyse 
durchfuhren mochte. Daraufhin wird er gebeten, sich den in- 
soweit zur Auswahl stehenden Unterklassen zuzuordnen. Er 
ordnet sich innerhalb der Unterklasse 1 dem Kredit- und 
Versicherungsgewerbe, innerhalb der Unterklasse 2 den 
Banken und innerhalb der Unterklasse 3 den mittelstandi- 
schen Untemehmen/regionalen Anbietern zu. Entsprechend 
seiner Angaben wahlt die Einrichtung (nach vordefinierten 
Regeln) aus den gespeicherten Eingabemasken den passen- 
den Fragebogen aus. Dieser setzt sich aus einem fiir das ge- 
samte Einsatzgebiet der Kundenzufriedenheitsanalyse ein- 
heitlich gestalteten Fragen- und Antwortteil, aus cincm fiir 
das gesamte Kredit- und Versicherungsgewerbe einheitlich 
gestalteten Fragen- und Antwortteil, aus einem fiir allc Ban- 
ken einheitlich gestalteten Fragen- und Antwortteil und aus 
einem fiir die mittelstandischen Untemehmen/regionalen 
Anbieter einheitlich gestalteten Fragen- und Antwortteil zu- 
sammen. Der Benutzer gibt an, dass er den Standardfrage- 
bogen um individuelle Fragen und Antworten erweitern 
mochte. Zu diesem Zweck wahlt. er aus einem vorformulier- 
ten Fragen- und Antwortenkatalog die gewunschfen Erwei- 
terungen aus. Daneben gibt er von ihm selbst gestaltete Fra- 
gen und Antworten vor, die dem Fragebogen hinzugefugt 
werden sollen. 

[0027] Der Benutzer nennt die Eingabeeinrichtung (1), in 
der der Fragebogen gespeichert werden soil, und nennt die 
Kommunikationswege bzw Medien, uber die seinen Kun- 
den der Zugriff auf den Fragebogen ermoglicht werden soli 
(Internet, WAP-fahiges Handy, SMS etc.). Der Benutzer 
mochte den Fragebogen in seine Internetprascntation/ 
Homepage intcgricrcn; seine Kundcn sollen Liber das Inter- 
net auf den Fragebogen zugreifen konnen; die von seinen 
Kunden eingegebenen Wcrte, d. h. die benutzerspezifischen 
Datensatze, sollen iiber das Internet an die Dalenhaltungs- 
einrichtung (2) ubermittelt werden. 

[0028] Die Vorhalteeinrichtung stellt dem Benutzer nun- 
mehr den vollstandigen Source Code fiir den Fragebogen 
zur VerfUgung. Der Benutzer entscheidet sich dafiir, den 



Source Code iiber das Internet abzurufen. Er integriert den 
Fragebogen in seine Internetprasentation/Homepage. 
[0029] Ein Kunde des Benutzers mochte seine Zufrieden- 
heit/Unzufriedenheit mit der Stadtsparkasse zum Ausdruck 
5 bringen. Zu diesem Zweck ruft er den Fragebogen uber das 
Internet auf und flillt diesen vollsuuidig aus. Der Kunde des 
Benutzers schlieBt seine Eingabe ab und der Datensatz wird 
iiber das Internet an eine zentrale Datenhaltungseinrichtung 
(2) ubermittelt. 

10 [0030] In der Datenhaltungseinrichtung wird der ankom- 
mende Datensatz verifiziert, d. h. er wird beispielsweise auf 
Vollstandigkeit, Herkunft und Zulassigkeit der Bewertung 
uberpruft. Der Datensatz wird um digitale Informationen 
(Name des Benutzers, Kundennummer, Zeit und Ort der Ab- 

15 gabe etc.) erweitert. Der giiltige Datensatz wird standardi- 
siert und in einer als Speichereinrichtung (3) angeordneten 
Datenbank mit bereits vorhandenen Datensatzen zusam- 
mengefiihrt. Dazu wird er in dieselbe Datenbankstruktur in- 
tegriert, in der die bereits vorhandenen Datensatze abgespei- 

20 chert sind; die Datenbank wird dabei aktualisiert. Der stan- 
dardisierte Datensatz wird endgiiltig gespeichert und stent 
zur Auswertung zur Verfugung. 

[0031] Die Auswerteeinrichtung (4) beinhaltet eine Aus- 
wertungssoftware, die zur Erzeugung standardisierter Ver- 

25 gleichswerte vordefinierte Abfragen bzgl. aller vorhandenen 
Datensatze ausfuhrt, Zudem ermittelt sie - entsprechend der 
vom jeweiligen Benutzer gestellten Eingabedaten - fur je- 
den Benutzer seine benutzerspezifischen Vergleichswerte 
und vergleicht diese mit den standardisierten Vergleichswer- 

30 ten. Dadurch werden benutzerspezifische Auswerteergeb- 
nisse erzeugt. 

[0032] Wegen des Zugangs des neuen Datensatzes werden 
sowohl die benutzerspezifischen Vergleichswerte als auch 
diejenigen standardisierten Vergleichswerte, auf die sich der 

35 Datensatz auswirken soli, aktualisiert. Im Beispiel werden 
also sowohl die benutzerspezifischen Vergleichswerte der 
Stadtsparkasse als auch die standardisierten Vergleichswerte 
in den Bereichen Kundenzufriedenheitsanalyse, Kredit- und 
Versicherungsgewerbe, Banken und mittelstandische Unter- 

40 nehmen/regionale Anbieter angepasst, wodurch ein veran- 
dcrtes bcnutzerspczifischcs Auswerteergebnis fur die Stadt- 
sparkasse erzeugt wird. 

[0033] Die Ausgabeeinrichtung (5) gibt das benutzerspe- 
zifische Auswerteergebnis in den vom Benutzer ausgcwahl- 

45 ten Formaten aus. 

[0034] Uber die Dialogeinrichtung (6) kann der Benutzer 
im Dialog auf den vorhandenen Datenbestand zugreifen und 
llach von ihm vorgegebenen Kriterien - zusatzlich zu dem 
innerhalb der Auswerteeinrichtung zusammengestellten 

50 Auswerteergebnis - korrekte Auswerlungsdatensatze und/ 
oder Vergleichswerte (z. B. branchenubergreifende Werte) 
ermitteln. Diese kann er sich uber die Ausgabeeinrichtung in 
den von ihm ausgewahlten Ausgabeformaten ausgeben las- 
sen. 

55 

Patentanspruche 

1. Verfahren zurErfassung und/odcr Auswertung von 
benutzerspezifischen Datensatzen durch eine compu- 
60 tcrgestcucrtc Einrichtung, 

bci dem Benutzer iiber in einer Eingabeeinrichtung gc- 
speicherte Eingabemasken die Datensatze in die Ein- 
richtung eingeben, 

bei dem in einer Datenhaltungseinrichtung jeder neu 
65 eingegebene Datensatz so standardisiert wird, dass die 
Vergleichbarkeit mit bereits erfassten Datensatzen 
durchfuhrbar isl, 

bei dem die standardisierten Datensatze in einer Spei- 
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chereinrichtung angeordneten Datenbank zusammen- 
gefasst werden, die mit jedem neu eingegebenen Da- 
tensatz aktualisiert wird, 

bei dem in einer Auswerteeinrichtung entsprechend 
vom Benutzer gestellter Eingabedaten aus den standar- 5 
disierten Datensatzen Vergleichswerte erzeugt werden, 
die zum Auswerteergebnis zusammengestellt werden, 
bei dem iiber eine Ausgabeeinrichtung das Auswerteer- 
gebnis an den Benutzer ausgegeben wird. 

2. Verfahren nach Anspruch 1, bei dem der Benutzer 10 
iiber eine Dialogeinrichtung die Eingabedaten fur die 
Auswahl der Eingabemaske und/oder fur die Auswahl 
des Auswerteergebnisses nach frei zu wahlenden Krite- 
rien gestalten kann. 

3. Verfahren nach Anspruch 1 oder 2, bei dem liber die 15 
Dialogeinrichtung ein Auswerteergebnis basierend auf 
den standardisierten Datensatzen und den Eingabeda- 
ten des Benutzers abgefragt und in vom Benutzer vor- 
gegebenen Formaten ausgegeben werden kann, 

4. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 3, bei 20 
dem die Eingabemasken in einer Vorhalteeinrichtung 
der Einrichtung so gespeichert sind, dass sie vom Be- 
nutzer wahlbar in die Eingabeeinrichtung geladen wer- 
den konnen. 

5. Verfahren nach Anspruch 4, bei dem die Eingabe- 25 
masken abhangig vom Einsatzgebiet als einheitlich 
konzipierter Fragebogen mit einheitlichem Fragen- 
und Antwortteil gestaltet sind. 

6. Verfahren nach Anspruch 5, bei dem der Fragebo- 
gen jeweils einheitlich gestaltet mindestens einen wei- 30 
teren in bezug auf Unterklassen des Einsatzgebietes 
konzipierten Fragen- und Antwortteil aufweist. 

7. Verfahren nach einem der Anspriiche 4-6, bei dem 
die Eingabemasken durch vom Benutzer wahlbare Fra- 
gen/Antworten individuell erweitert werden konnen. 35 

8. Verfahren nach Anspruch 7, bei dem die Eingabe- 
masken durch vom Benutzer individuell gestaltete Fra- 
gen/Antworten erweitert werden konnen. 

9. Verfahren nach einem der vorhergehenden Ansprii- 
che, bei dem der Benutzer die Eingabemaske iiber ei- 40 
ncn von ihm wahlbarcn Eingabewcg abruft. 

10. Verfahren nach einem der vorhergehenden An- 
spriiche, bei dem in der Datenhaltungseinrichtung die 
eingegebenen Datcnsatze verifiziert werden. 

11. Verfahren nach einem der vorhergehenden An- 45 
spriiche, bei dem zur Standardisierung der Datcnsatze 
diese urn digitale InfonnaUonen erweitert werden. 

12. Einrichtung zur Durchfuhrung des Verfahrens 
nach einem der vorhergehenden Anspriichen, 

bei der eine Eingabeeinrichtung vorgesehen ist, in der 50 
mindestens eine von einem Benutzer ausfullbare Ein- 
gabemaske zur Erfassung der Datensatze gespeichert 
ist, 

bei der eine Datenhaltungseinrichtung vorgesehen ist, 
die jeden neu eingegebenen Datensatz so standardi- 55 
siert, dass die Vergleichbarkeit mit bereits erfassten 
Datensatzen moglich ist, 

bei der cine Speichcrcinrichtung vorgesehen ist, in der 
in einer standig aktualisierten Datenbank die standardi- 
sierten Datcnsatze zusanunengefuhrt sind, 60 
bei der eine Auswerteeinrichtung vorgesehen ist, die 
aus den standardisierten Datensatzen in Abhangigkeit 
von vom Benutzer gestellter Eingabedaten Vergleichs- 
werte erzeugt und zu einem Auswerteergebnis zusam- 
menstellt, 65 
bei der eine Ausgabeeinrichtung vorgesehen ist, die das 



Auswerteergebnis an den Benutzer ausgibt. 
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Fig. 1: GesamtObersicht 
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Fig. 2: Auswahl des Fragebogens 
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Fig. 3: Eingabe der Datensatze 
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Fig. 4: Analyse und Auswertung der Datensatze 
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